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1　はじめに
　日本観光協会によれば1992年の年間観光客数が，佐世保市は長崎市を追い越したという。
これは，1989年開業の大型テーマパーク「ハウステンボス」に因ることはいうまでもない。
ちなみに1989年から92年までの5年間における観光客数の伸び率は「幕張メッセ」の千葉
市が第一で94．8％，続いて佐世保市が88．2％と，群を抜いている（1）。長崎市はなんとか上位
25位に入っているものの　　まさに25位（21．2％），その勢いは残念ながらみられない。バ
トラー〔1980〕の発展仮設にいう，成熟段階にあるのだろう（2）。
　他方，奈良市や京都市などの観光地の「老舗」ではそれぞれ一11．8，一〇．1％と集客力が
低下し，その結果として地域差はじつに顕著である。その差異が都市の魅力度の大小を表
すバロメーターとなりうるか否か，は問わぬとしても，うつろいやすい観光客の有り様を
如実に映し出していることだけは確かなところである。
　さて，このような行動をとる観光客＝消費者と供給主体との関係に接近しようとする観
光学が，ようやくここにきて陽の目をみようとしている。これはあるいはゆとりを求める
いわゆる「生活者の時代」の要請という，時代の為せる業，とみなすこともできるかもし
れない。そういえぼ池上教授（〔1993〕p．52）は，旅行するということは，J・ラスキンな
どが試みた「カネの有効な使い方」のひとつであって，自分の住んでいる町や村から出て
みて，新しい都市や文化財や伝統産業の成果を見出し，森を吹きわたる風の音，せせらぎ
の音や小鳥のさえずりを聞き，新鮮な空間や時間や音の世界を持つこと，　　これらは自
分の視覚や感覚に刺激を与えて自分を見つめ直し，自分をリフレッシュする機会を持つこ
とにつながり，日常生活における希望や美や愛への自覚を促すと彼らは考えたと言ってい
る。
　そういう意味からすれば小稿は，まさに「時代の生活産業」である観光に，まずはわれ
われなりにその第一次接近を試みたもので，いうならば観光学事始めにすぎない。われわ
れ消費者が観光上手になるためにも，あるいは逆に，観光客をよろこんで迎えるためにも
なにが必要なのか，そのための若干の知的武装を試みたものである。
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II観光とは
　ところで一口に「観光」と言っても，あまりにも身近にすぎて，かえって漠然としてい
るとの感が否めない。じつは小沢（〔1995〕p．1）が言うように，観光学あるいは観光研究
の歴史は「観光とは何か」を巡ってのそれであったといっても過言ではない。そこの処に
関して教授は，S．L．　j．　Smithの次の文言に興味を示す。「ツーリスト，トリップ，ツーリズ
ム，ビジターという言葉ならびに類似した用語を規定するには多くの困難が存在する。こ
れらの困難性は，多くの政府によって用いられる定義を比較し始めるとき，特に明瞭にな
る。国際的定義の合意へ向けての前進がなされてはいるが，依然として，国内観光という
用語には多くの違いがある。観光分析は，研究される特定の問題に依存して，トラベラー
あるいはトリップのいずれかを強調するであろう。」そこで，簡単にその辺をみておきた
い。
　1　概念規定
　そもそも観光とはなにを指すのか，ここからはじめたい。現代の代表的な観光の定義だ
とされているカスパール（C．Kaspar）のそれは，「観光は，その滞在が主たる居住地ない
しは労働の場所とならないような人の旅行および滞在から生じる諸関係および諸現象の総
体を意味する」とある。日本におけるそれは，塩田正志教授による「狭義での観光とは，
人が日常生活から離れて，再び戻ってくる予定で移動し，営利を目的としないで，風物等
に親しむことであり，広義での観光とは，そのような好意によって生じる社会現象の総体
である」（〔1994〕p．6）だと見なしてよかろう。
　以上の考え方から推して，現代観光学では「観光」が成立するためには2つの条件が必
要なことが知れる。「滞在であること」すなわち「定住しないこと」の「非定住性原則」が
ひとつ。もうひとつは，「営利活動をしないこと」の「非営利性原則」がそれである。
　2　類似概念
　ところで上述のような，いわば狭義の観光のほかに，バカンスだの，レジャーだのとい
う，まぎらわしい類義語があるので，塩田教授作成の図1を参照にしながらそれに関説し
ておこう。
（1）バカンス
　この言葉はもともとラテン語の“vatio”（休み）あるいは㌧acantia”（空間）からきた
もので，こんにちでは長期休暇と，通常は理解されているようだ。
　「バカンス旅行」という言葉を聞くことがあるが，これが観光旅行と違うところは，前者
がリゾートの1カ所に滞在して動き回らないのに対して，後者はあちらこちらを歩き回る
ことにある。
（2）　レクリエーション
　これは文字どおり精神と肉体を再生（re・create）するための行為である。その意味で，
能動的なレクリエーションは能動的なレジャー活動の1つであり，いわゆる「観光」はさ
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らにそのレクリエーションの一部だとする見方がある。
一方，レクリエーションという言葉を観光の分野では都市近郊への日帰り旅行に用いて
「レクリエーション旅行」として，宿泊を伴う，いわゆる「観光」と区別する見方もある。
（3）レジャー
　この言葉は「生活時間のうちの労働のための時間と生理的に必要な時間を除いた自由に
なる時間」をその内容としている。したがって観光の類似概念のなかでは最も広義な概念
といえよう。
　そうだとすると欧米の観光は時間消費型の中長期滞在だからバカンスなのに対して，日
本では所得消費型の週末利用の短期滞在型か，四季を通じての中期滞在型である。ゆとり
のある欧米，かたや慌ただしく楽しむ日本，という余暇の過ごし方の差異はよく知られて
いるところで，これは主として自由時間の多寡に起因する（3）。しかし，そればかりではない
らしい。そこでその検討をするためにも，つぎに観光者行動のメカニズムをみていこう。
III観光者行動のメカニズム
　上述のような観光は，消費者＝観光（者）行動主体と観光供給主体の2つの行動主体の
いずれが欠けても成り立たない。そこでここでは，まずは前者の観光者（ツーリスト）の
行動メカニズムに若干の検討を加えてみよう。
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　1　観光欲求・動機づけ
　観光者行動は消費者行動のひとつとみなし得る。ツーリストにはいわゆる暇とカネが必
要なことはよく知られているが，それだけでは十分ではなく，生活価値観に基づく観光行
動を生起せしめる心理的メカニズムが介在していることを看過してはなるまい。いわゆる
「ひま・かね・ものの見方」である。
　従来から観光行動を生起せしめる心理的メカニズムを説明する際には，観光欲求や観光
動機がその中心課題となってきた。観光によって満たされうる欲求，あるいは結果として
観光行動を生起させたある種の欲求を観光欲求というが，これに関しては，長谷教授はニー
ズとウオンツに分けて考えるべきだと主張する。「ニーズ」は，抽象的な欲求であり，ある
種の欠乏感をさす。このニーズを解決する手段を求めようとする，具体的な欲求を「ウオ
ンツ」という。ウオンツは，ニーズから直接的に導かれるものではなく，価値観や文化の
差によって発現の仕方が異なる。また情報などの刺激からも影響を受ける。図2はそのメ
カニズムを示したものである。
　もとよりウオンツは，購買力と余暇時間と結びついてはじめて観光需要となる。ここで
経済的な条件と時間的な条件という2つの主体的条件が効いてくることになる。その際の
媒介項というか，観光行動に駆り立てる心理的なエネルギーの強さを表わすのが観光動機
（動機づけ）で，その強さは，欲求充足の重要性の度合いと欲求充足可能性への期待の大
きさに依存するという：長谷〔1994〕。
2　観光者評価
このメカニズムは最後に，観光者が自らの観光行動に満足したか否かを評価し，観光者
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図2　観光者行動のメカニズム 資料：長谷〔1994〕p．40
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行動はしめくくられる。端的に言えば，観光者の満足水準は，行動以前に抱いていた期待
水準と，実際に知覚された効用とのギャップの度合いに依存する。すなわち，
　　　　満足度＝f（ギャップの程度）
　ただし，ギャップの程度＝期待水準一実際の効用。むろんギャップが小さい程，満足度
は高い。
　さて観光者は，観光行動に先立って期待を形成する。この期待は，過去の経験はもとよ
り，昨今では県や市町村による広告物や雑誌などのさまざまなメディアからの情報，ロコ
ミ情報などの情報に影響を受けながら，価格，ないしは負担するコストとの関係において，
妥当性をもつと考えられる範囲で形成される。おのおの観光者は，旅行商品の購買にあたっ
て，自らの経験，社会的評判，他者の経験情報，公告やパブリシティなどの情報により，
値ごろ感というものをもっている。観光者の一般的期待水準は，こうした値ごろ感にもと
つく，価格水準相応の妥当なサービス水準に対する期待として形成される。
　こうした価格水準との関係において形成された期待水準と実際に知覚されたサービスの
効用とのギャップの程度に観光者の満足水準は依存するが，現実には提供されたサービス
に対する客観的評価は，期待水準の影響で，主観的に変容させられる。
W　観光供給メカニズム
　上でみてきた観光者行動を踏まえて，ここでは観光対象の供給側に接近してみたい。ま
ず観光地の構造を眺め，そのあと観光事業の内容を覗く。
　1　観光地の構造
　観光の対象となる観光地の構造というか，装置は，足立〔1994〕によれば，大きく3つ
の層からなる：図3。この図を眺めると，観光地を支えるインフラストラクチャア（下部
構造）ともいうべき基盤部分は，基本的な個々の観光地に固有の要素の集まりである。こ
の基盤部分には名勝・温泉・山・海などのいわゆる景観をなす自然資源，立地，観光地へ
到達する道路・航空・鉄道などのアクセス，観光地の域内における交通および神社・仏閣・
街並みなどの歴史的ストックといった人文資源が含まれる。
　下部構造に支えられて観光地におけるストックとしての基本部分を構築するのが基本的
構造部分である。この基本構造部分には，ホテル・旅館・ペンション・民宿など宿泊施設，
別荘・クアハウスなどの休養保養施設，水族館・博物館・植物園・劇場などの観覧施設，
ダンスホール・カジノ・酒場などの社交施設，ゴルフ場・テニスコート・海水浴場・スキー
場などのスポーツ施設や遊園施設，土産品店・リゾート生活用品などの物販施設，美味（名
物）を出すレストランや公園など様々な基本ストックが含まれる。
　これらのポテンシャリティをひきだし，観光地としての付加価値を高めるために必要な
情報，演出，接遇（ホスピタリティ）といった要素から構成され，これが観光開発の表層
的構造部分である。実は，この表層部分による話題性だとか，そのための演出こそが現代
の観光業においてはきわめて重要であることを押さえておきたい。そこでつぎに，そのよ
うな行動すなわち観光事業について略述しておく。なお観光需要に与える影響を考慮し，
そのひとつ，接遇に関してはそのあとで関説したい。
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　2　観光事業の内容
　それでは観光事業にはどのような内容が含まれているのだろうか。それをまず押さえて
おこう。
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図3　観光地の構造
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　観光事業というのは，観光行為を可能および促進させるための事業であり，観光に関係
する事業体や観光産業などがおこなう事業活動を指している。いまこれを簡単にまとめる
と，以下のようになろう：足羽〔1994〕。
イ蕊：：：：：1：1｛1驚1蘇議難
　観光事業はみられる通り，経営事業と公的事業からなる。経営事業には，基礎的観光産
業と副次的観光産業がある。一方，公的事業は，観光機関と行政機関とで成り立つ。
　上述した観光事業は，多彩なツーリストに関する諸事業の「複合性」という基本的な性
格を有し，ことに交通業，宿泊業，旅行業は観光産業の複合性が顕著である。したがって
こうした複合性を含みながらの観光事業を円滑に運営していくには，システマティックな
観光事業が展開されなければならない。言い換えれば，経営管理をコントロールするため
の「組織」の機能性であり，これが重要な役目を果たすわけである。
　したがって，以下，さまざまな観光現象の解明に対して，特に「観光組織」を研究の対
象とする「組織行動論」の立場から観光現象をどのようにとらえることができるかについ
て考えてみたい。
V　経営学的接近：観光組織行動論の展開
　ここでは，観光行動論への経営学的アプローチ，その中でも経営学の範疇で扱われてい
る「組織行動論」のアプローチに基づき，観光（者）行動主体と観光供給（者）主体の人
間行動の一側面について若干の検討を加えてみたい。
　1　「観光組織行動論」の提示
　なぜ，観光学の中に「観光組織行動論」なるアプローチを導入しようとするのか，その
必要性の論拠を提示しておきたい。
　第1に，観光現象を明らかにするにはその一つの手法として「組織行動論」からの視点
は重要であるように思われる。
　人間の「行動」の側面に注目することで観光現象を明らかにするような「観光行動論」
なる理論的展開はこれまでもなされており，それは目下研究途上にあるともいえる。これ
までの観光学に関する文献の中には，たとえば「観光欲求と観光行動」の関連においての
研究：前田〔1984〕，あるいは「観光者行動」と題して観光行動の諸相と動向：上述の長谷
〔1994〕が記述されている，あるいは「観光マーケティング」研究のなかで「観光欲求と
観光行動」：大野〔1994〕の記述がある。しかし，それらは経済学的・心理学的さらにはマー
ケティング論などからの各種アプローチの手法によって展開されてきたものである。した
がって，筆者は，これらの接近方法に対する別な手法によって観光現象を明らかにできれ
8 谷村・今林：観光へのまなざし
ばと考えている。それが，すなわち経営学の範疇による組織論的アプローチ，言い換えれ
ば，「組織行動論」のアプローチである。
　この「組織行動論」は，経営学では「組織における人間行動」を研究対象とする理論と
しての意義づけが成されており，さきの社会学的・経済学的・心理学的あるいは精神活動
的な人間の本性の側面と組織との関わりを動的にとらえることが可能な学的性格（4）を有し
ているといわれている。つまり，組織行動論は，組織状況における人間行動と態度，人間
の知覚・感情・行為に対する組織の影響，組織に対する人間の影響，特に組織目的の達成
に対し人間の行動がどのような影響を与えるかについての研究（5）に関係する性格をもって
いるのである。こうした学的性格から判断して，観光現象を組織行動論の視点でとらえよ
うとする一試論には潜在可能性があるように思えるし，この適用によって微視的部分であ
る，肉眼ではとらえがたい人間の心理的側面に接近できる可能性がある。
　第2に，観光学では，「マーケティング論」のアプローチによって「接遇」概念の明確化
がなされているが，この接遇は組織行動論の範疇で分析可能なものである。その接遇現象
が，組織の中の人間行動の一現象ととらえられる所以である。すなわち，観光学の中に「観
光マーケティング」の記述をみることができるが，観光現象の一つの現象として「接遇」
概念が提示されている。この接遇概念は，さきの「観光地の構造」のところで触れたよう
に，観光学では「観光地としての付加価値を高めるために必要な要素の一つ」としての意
味づけがなされており，それは観光地のポテンシャリティを導き出すための一つのサービ
ス行為であると解釈されている。こうした意味をもつ接遇を，組織行動論においてはどの
ように論じることができるだろうか。人間行動の一側面として「接遇」概念を明らかにす
ることは，かかる組織行動論の使命といえなくもない。観光学ではこれまでこの視点に立っ
た論述がないように思えるので，筆者の主張点の一つと考えておきたい。
　したがって，筆者は，「接遇」を「観光現象」の中の一現象として位置づけると同時に，
その概念を「組織現象」の中の一現象とも解し，それを「組織の中の観光行動現象」と解
釈して論を進めだいと思う。そうした意味合いから筆者は，以下「観光組織行動論」と呼
称し，その序論としてまず「接遇」概念を明らかにしたい。
　一方，「接遇」のようなこうした観光現象の一つを究明していく場合に，対象者をどのよ
うにとらえて分析・研究を行っていくかという問題がある。つまり，観光学で研究対象と
する人間は，大別すれば需要者と供給者であり，それを観光学的にいえば，観光（者）行
動主体と観光供給（者）主体ということになる。しかし，「組織の中の人間行動の分析」と
いうように「組織で発生する現象の理解」と限定しようとすれば，消費者を受け入れる側，
すなわち「組織人」としての観光供給主体（供給者）の立場を対象に置かねばならない。
とはいえ，組織論における観光現象を研究するということは，研究の主体は供給者という
ことであっても，その供給者の人間行動を「分析」する場合には，それに相対する需要者
（消費者）の人間行動の「分析」は必然的に必要となる。したがって，あくまでも「研究・
分析」対象主体は言うまでもなく供給者側，しかし両者の相互作用関係を明確にする必要
性があるので「分析」対象主体を需要者と考え，観光現象に接近することとなるように思
えるのである。
　このような組織行動を理解するには，少なくとも3っのステップが必要となることを，
稲葉（〔1979〕p．3）は述べている。すなわち1つには，「行動主体論」ということであり，
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行動主体は何であるのか，またそれはどのような構造をもつのか。その2つめは，「行動内
容論」であり，その行動主体はいかなる内容の行為をおこなうのか，またそもそも何をす
るためにその行動主体が形成されるのか。その3つめは，「行動状況論」であり，行動主体
が何らかの行為をする場合，それはどのような環境状況でなされるのかといった，組織に
おける人間行動の分析のためのアジェンダ（手続き）を提示している。
　第3に，筆者の主張する「観光組織行動論」とは，観光現象を明らかにすべく観光の中
にみることのできる人間的側面を，組織における人間行動と規定して，人間行動における
行動化への源泉となる欲求や感情体系などの観点に立つことで「観光組織行動論」への展
開が可能になるように思えることである。
　以上の3点を「観光組織行動論」の展開に向けての手引きとしたい。
　2　観光組織行動論的アプローチによる「接遇」概念の規定
　先ほど観光事業の内容および観光行動論に関する手引きについて触れたが，そうした事
業や人間行動が「組織」において首尾良く展開されるためには，観光（者）行動主体と観
光供給（者）主体の両者が活発に相互作用の関係を形成・維持・発展できなければならな
い。
　小稿においては，両者間の相互作用の関係を促す働きをもつ概念の一つが人間行動の一
側面としての「接遇」にあるとみて，消費者を受け入れる序すなわち観光供給（者）主体
の人間行動に焦点を当てようと思う。
　さて，「観光学」の学的動向について菊池〔1994〕は，「楽しい旅を求める人間の基本的
欲求を充足させるための知恵として，観光のもつ有形・無形の観光効果を再評価しようと
する人間と自然の社会的関係が中核をなすようになっている。つまり，人間と環境の再構
築をめざす観光学のコンセプトの形成が求められようとしている」（6）と述べている。この表
現には，観光マーケティング・コンセプトのパラダイス転換が求められようとしているこ
とが示されている。さきの菊池のことばからは，観光学はたんなる観光地の物的側面の環
境を問うことにとどまるものではなく，むしろ人間的側面の解明にまで向けられているこ
とが推察できる，といった考え方が窺える。しかも，菊池らが「人間の基本的欲求」とい
うことばを出していることで分かるように，人間の非常に微視的な側面にも眼を向けよう
としている。そうしたアプローチをこの「観光学」に援用しようとしている。
　たとえば上述（III）したように，「観光学」では観光行動を生起させる心理的エネルギー
を「観光欲求」と呼び，それを社会的欲求と位置づけている。また，その行動にかりたて
る力のことを「観光動機」といっているが，これらはまさに「消費者志向」の動向を探る
のに重要な用語である。言い換えれば，観光供給（者）主体の人間行動の明確化のために
は「消費者志向」としての観光（者）行動主体が理解されなければならない所以である。
　観光行動の原動力となるこうした観光欲求・観光動機という一連の用語を包含する「観
光学」の研究対象は，周知のように観光現象でありその解明に他ならないわけだが，その
現象の一つに微視的側面といえる「接遇」現象をあげることは可能である。
　したがって，観光マーケティング・コンセプトのパラダイス転換の一つはこの「接遇」
概念を観光学の中でどう規定すべきかにあるように思われる。
　観光学では，坂井〔1984〕がマーケティング論の視点から「接遇」概念に接近し，狭義
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的解釈から広義的解釈への試みが必要であることを論じている（7）。すなわち，氏は，「従来
まで，接遇といえば，到着した行楽客に対し，その満足を高めるために行う人的サービス
などと，極めて狭い消極的な視野でしか理解されていなかったのである」（p．184）として，
いわば「これまでの接遇」が狭義的解釈に立っていて，消費者（行楽客）の欲求を充足さ
せるべく応対に専念するといった，いわば「受動的応対型サービス」への偏重にあること
を主張している。
　では，坂井〔1984〕のいう広義的解釈にもとつく「接遇」，すなわち「これからの接遇」
とは何だろうか。これに対してはつぎのように述べている。
　「これからの接遇は，消費者志向のもとに，近代化されたパターンで，幅広くコンセプト
が与えられなくてはなるまい」（p．185）といっており，いわば「消費者志向型の能動的対応
　
型サービス」へのとりくみが強調されている。その意図は，まさに消費者の「心象」への
理解度にあり，その上で消費者の欲求を十分に充足できるような「動機づけ方策」を見出
すことにある。
　たとえば，消費者の心象とは，坂井のことばをかりれば，「消費者はたんなる観光施設な
どを観賞することに目的があるのではなく，日常生活（家庭や職場など）から離れて，そ
れとは別な意味での環境（安らぎの場など）を観光地に求めている」という社会的欲求の
充足への消費者真理がある。つまり，そうした心象の情況を，人間的側面，すなわち消費
者真理志向に立ちながら，どのようなサービス活動へと反映させるかということが供給
（者）主体側の一つの課題となる。我々人間は，緊張の連続を強いられるような組織（オ
フィス）から少しでも解放されたという心理が人間の奥底に確かにある。新たな環境に身
をおくことでストレスを発散させたいとするのが心理であろう。そうした気分を一転する
欲求が当事者を観光地におもむかせることになるだろう。これは消費者の内発的動機づけ
の因果的行動といえよう。今井〔1969〕（8）らはこうした行楽客の心理的側面に対し「旅行動
機」の因子分析を行い，3つの因子をあげている。その1つが，「緊張解除による動機」（気
分転換，わずらわしさからのがれる，自然に触れる）であり，2つめが，「自己拡大達成動
機」「未知へのあこがれ，自然に触れる）である。そして3つめが，「社会的存在動機」（友
人との親睦，家族だんらんのため等）である。そうした心境にある消費者（行楽客）に対
して，受け入れる側の精神的サービスはどうあるべきか，といった消費者心理の人間理解
的方法を駆使するところに「接遇概念の本質」があるのかもしれない。その本質は，行楽
客への応対であり対応であるという本来の意味をもつ「接遇」概念「受付，案内と紹介，
茶菓などのサービス，送り出し，見送り，車の手配など）が，「消費者志向」を前提とする
上で成り立つものであるからに他ならない。しかし，観光マーケティングはさきの一般論
的に解されている「接遇」の概念と異なり，社会性を前提とするような大きな枠組みを研
究の対象に据えるために，「接遇」概念に対して幅広い見方を提示することとなる。その意
味で観光マーケティングでは「接遇」の概念規定をするさい，拡大解釈が必然的に求めら
れてくる。
　組織論的にいえば，組織の中では，組織内外の人間関係やビジネス活動を円滑に促進さ
せるために「接遇」という行為が直接的に，あるいは間接的に作用し機能していくことに
なろう。組織内外に発生する，肉眼ではとらえがたい人間の均衡関係の維持を「接遇」機
能はハード情報（コンピュータなどのマシンや物を介してえられる情報という意味）では
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ないソフト情報（人間関係，すなわちパーソナルコミュニケーションを介してえられる情
報という意味）を活用することで果たしていることになる。本来，接客行為であり，一般
的には「来客を迎え，接待し，送り出すまでの応対のすべて」を意味し，相手に失礼のな
いように振る舞う行為の総体が「接遇」といわれるのであるから，たとえば，ホテルでは
ロビーでの受付業務，ボーイの案内業務，旅館では仲居の業務，旅行業では添乗員，ゴル
フ場ではキャディーのサービス業務などといったように職種により業務内容に差異はある
ものの，対象者を支援することに変わりはない，こうした補佐的・支援的業務が存在する。
　このように「接遇」機能は組織や人間関係を円滑にするための，いわば潤滑油のような
働きをもっていることになる。したがって，観光組織行動論では「接遇」概念を，組織（オ
フィス）内外における人間行動と人間関係に一定の均衡関係を形成し，ビジネスを効果的
に促すためのサービス行為であると規定できよう。
　それは組織論でいう「接遇」機能が，単なる個人レベルの接客業務にとどまるような「接
遇」ではないことを意味しており，ホテルや旅館などをはじめとする各種各様の観光経営
事業体が組織レベルでとりくむような「接遇」を理想型としている。組織レベルに立つ「接
遇」というのは，すなわち，消費者志向（行楽客）を十分に考慮した組織的な取り組みに
よる「環境整備」を意図している。ここで主張する環境整備というのは，言い換えれば，
広義的解釈に立つ「接遇」ということであり，決して物的環境や快適環境の創造だけでは
なく，むしろ人的資源の有効性をうながすような「接遇」活動によって環境創造が成され
ることを意味している。その活動の連続性が，社会的効果や文化的効果をかもしだし，そ
の結果，経済的効果へと波及するような「接遇活動」となれぼ理想的である。
　観光組織行動論の範疇においてとらえようとする接遇活動が広義的解釈に立つ性格のも
のであることはすでに述べたとおりであるが，それは観光マーケティングの展開と軌を一
にするものである。すなわち，観光マーケティングは「戦略」を創造する機能をもったも
のと解することができよう。その戦略には，菊池〔1994〕が述べているように，1）弾力
的な需要に供給を絶えず適合させることを目的とする不断のダイナミズムと，2）基礎と
しての市場調査のみならず，3）生産政策・価値政策・流通方法・販売促進・公告宣伝，
顧客政策，立地政策などといった諸手段を一つの戦略として講じることによって組織の適
正利潤に有効性を与えることに結びついていく。こうした観光マーケティング戦略の達成
過程には，戦略の一つ一つに組織行動の連携があり，さらに精神活動としての接遇活動の
連続による人間行動が介在している。
　3　観光組織行動論にみる供給者行動
　観光における供給者の組織行動にはさまざまな現象が考えられるが，組織行動の現象と
して幾つか掲げてみよう。
　1）いわゆる「観光」の組織行動には「感情の複合体」が表出している。
　観光事業を展開するとき，多くの利害関係集団との間でビジネスを完遂していかねばな
らないが，こうした組織外あるいは組織内の人々との利害関係がある。利害関係は，組織
人の双方，どちらにも有益となり，利益を共に獲得できるよう，意識的な人間関係で成り
立つものであるから，心理が複雑に絡み合う関係となる。そうした現象は，一般に「しが
らみ」ということばでおき換えられているが，こうした人々の関係はさまざまな感情の集
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まりで構成されているので，「感情の複合体による相互作用関係」が組織行動に大きな変化
を与える一要因となっている，そうした現象が供給者行動にかかわってくる。
　2）連携職能のダイナミズムはシステム的性格に基づく。
　いうまでもなく組織は，多くの人々の役割と活動によって，経営・組織行動が支えられ
ている。全体的システムをなす組織はさまざまな成果を導き出すことができるが，組織行
動は，組織現象の中にみられる多くの諸要因の相互作用関係から成り立つシステムとして
とらえることができる。
　3）組織は「情報の集合体」である。
　観光に関する情報が組織には多く介在している。その情報は，組織行動を助長したり，
あるいは疎外する要因の一つということになる。
　観光学あるいは観光行動論への経営学的接近にさいし，上記のようないくつかの可能性
を試論的に考えてみた。それは，観光現象に対する組織行動論的アプローチの適用可能性
に関することであり，そのことに関連する組織行動の一現象としての接遇活動をどうとら
えるかという接遇概念の規定について，あるいは組織行動論からみる観光供給者行動の規
制要因などであった。
VI　まとめにかえて一歴史的観点と課題
　ちょっぴり対象に接近し過ぎたようだ。すこしく対象から遠ざかって眺めたり，かっ時
の流れも視野に入れて検討することも，観光を科学するあるいは効果的なひとつのやり方
ではあるまいか。そこで最後に，簡単にこの点についてみておいて，まとめにかえたい。
　歴史的な観点といえば，こんにち観光がこのように脚光を浴びるようになったのも，時
の流れだと言えることは，すでに序節で述べたとおりである。端的にいえば，ようやく昨
今，ゆとりが贅沢品から必需品になったということ，これである。観光は，生活環境を一
時的に移動させたいという変化の欲求，すなわち日常性からの脱却を本質としている。精
神的な豊かさを望むごんにち，観光は現代人の必須条件と言えようと，伊藤〔1993〕は指
摘する。少なくともツーリストの側にかかる条件が生まれたことが，少なからざる寄与を
なしていることは確かなことだろう。だがここでは，もう少しタイムスパンを大きくとり
たい。
　荒井（〔1989〕p．1）は「18世紀から始まった工業化，都市化は一つの生活革命をもたら
した。産業革命以前の，労働と余暇が渾然一体をなしていた生活様式は，……崩壊し，生
活空間は職場と家庭とに分離され，生活時間あ労働時間と自由時間とに峻別されるように
なる。他方，工場における集団的，他律的労働と囲い込みによる共同地の消滅によって，
労働者はしだいにレクリエーションのための時間のゆとりと場所を奪われ，伝統的な共同
体的娯楽の基礎を崩されていった」と，工業化，都市化による労働と余暇の分離に近代人
のツーリスト選好の原因を見出す。その通りだとおもう。近代人たるわれわれに，なぜツー
リスト選好という性向があるのか，については吉見〔1992〕流に言えば「まなざしの近代」
ということで，一応の説明がついた。
　だがこんにち，観光にしろ，レジャーにしろ，はたまたレクリエーションへと，消費者
の欲望を駆り立てているのは，むしろテレビであり，雑誌などを利用した供給側主導によ
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るメディアではないのか。メディアによる欲望操作，その辺を，マーケティングと関わら
せながら検討をしていく必要がありそうである。
　ところで，最近の新聞紙上には観光に関する記事が目につくようになった。理由は多々
あるだろうが，直接的には国内観光の伸び悩みが効いているようだ。この円高で海外旅行
に割安感がでてくる一方で，海外からの観光客は大幅に落ち込む可能性が強くなり，「観光
島・九州」に危機感がみなぎっているとの声も聞かれる。
　また，島根県は野球中継で観光をピーアールするために今年の4月から広島市民球場の
バックスクリーンわきに広告を出したが，自治体の球場広告は前例がないという。昨今の
観光ブームは地方自治体がその引き立て役になっているケースが散見されるが，マクロ経
済的な観点からの接近も要請されよう。その際，地域レベルでみたとき，観光学のテキス
トに言われるほどの経済波及効果は到底望めないとの見方もあり，この見解に関しても検
討することが必要だ（佐藤〔1990〕はその一例）。
　こうしてみてくると，観光について想いを巡らすことは，要するにわれわれの暮らしぶ
りをあぶりだすことに他ならず，まさに観光はわれわれの生きざま，在り様を写す等身大
の鏡である。これをきっかけとして本格的な〈観光〉への接近を試みたいと考えるもので
ある。
注
（1）日本経済新聞，1995年1月30日朝刊
（2）観光地のライフ・サイクルは，Butlerによれば，次のような6つの段階に区分される。
　すなわち前観光地段階（exploration　stage），地域連累段階（involvement　stage），発展段階（develop－
　ment　stage），整理統合段階（consolidation　stage），停滞段階（stagnation　stage），そして衰退段階
　（decline　stage），の6段階である。
（3）この差異は，有給休暇の不足とその利用率の低さ（需要側），あるいは宿泊料，交通費が割高なこと（供
　給側）に因ると，伊藤〔1993〕はみている。
（4）二村編著〔1982〕p．1。組織行動論は，行動科学の理論的裏付けの基に展開された理論であり，行動科学
　の学的特色の一つである学際的なアプローチにより「組織における人間行動」を分析することをねらい
　としている。従来の「組織」だけを中心とするものでもなく，また「人間」だけでもない，「組織」と「人
　間行動」を関連させて論じられるようになり，それが「組織行動論」と呼称された所以である。
　しかし，わが国における組織行動の理論化は初期的段階であり，アメリカのそれに比して，遅れている
　といわれている。すでにアメリカでは，組織行動論の展開が第2世代に入ったといわれる。これまでの
　組織行動論にはモティベーション論の色合いが濃かったが，最近の理論には，加えて認知論の展開がな
　されている。すなわち，知覚，学習，コミュニケーションといった認知論に加えて，パーソナリティ，
　モティベション，行動，環境などと認知との関係性なども論じられるようになった。
（5）関本〔1982〕p．3
（6）菊池〔1994〕p．200を参照のこと。塩田・長谷編著〔1994〕pp．141－148もあわせて参照のこと。
（7）坂井〔1994〕pp．173～189。前掲書の中の記述にあるように，坂井教授はマーケティング論の立場から
　「観光のマーケティング・アプローチ」を導入している。
（8）今井他〔1969〕p．57を参照のこと。足立〔1994〕（大野）p．209，鈴木〔1984〕（前田）pp．44－45。
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